BO GIAO THONG VAN TAI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

CUC HANG KHONG VIET NAM Djc 1ap - Tw do - Hanh phuc
Sb: 3597 /KH - CHK Ha Noi, ngay 08 thang 8 nam 2022
KE HOACH

Khio sat mirc dd hai 1ong ciia ngudi din, to chire ddi voi viée giai quyét thu
tuc hanh chinh Iinh vuc hang khong tai B¢ phan Mgt cira (Bo phan Tiép
nhan va Tra két qua gidi quyet tha tuc hanh chinh) nam 2022

Thuc hién céng van sé 7663/BGTVT-VP ngay 28/7/2022 cua B6 Giao
thong van tai, Cuc Hang khong xay dung Ké hoach khao sat sy hai 1ong cua nguoi
dan, t6 chtc dbi véi viée tiép nhan va giai quyét tha tuc hanh chinh (TTHC) linh
vuc hang khong tai B phan Mot ctra (BO phan T1ep nhan va Tra két qua giai
quyét TTHC) nam 2022, chi tiét nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc dich

Khao sat sy hai 1ong ctiia ngudi dan, t6 chire di voi viée t1ep nhan va giai
quyét TTHC linh vuc hang khong tai Bo phan Tiép nhan va Tra két qua giai quyet
TTHC nam 2022 cua Cyc Hang khong Viét Nam, nham danh gia khach quan chat
lugng cung cap dich vu hanh chinh cong cta cac co quan. Thong qua do, nam bat
duoc yéu ciu, mong mudn ctia ngudi dén, t6 chirc dé cd nhimg bién phap cai thién
chat luong phuc vu va cung Umg dich vu cta cac co quan nhim nang cao sy hai
1ong va loi ich ctia ngudi dan, to chirc.

2. Yéu cau:

a) Phéi hop chat chg, kip thoi, hiéu qua gilta cac co quan, don vi lién quan
trong qua trinh trién khai;
b) Két qua dam bao tinh chinh xac, khach quan, phan anh sat thuc té; giup

cac co quan xac dinh dugc giai phap khic phuc ton tai, nAng cao chét luong phuc
vu nguoi dén, to chue.

_IL NOI DUNG, HINH THUC, POI TUQNG VA THOI GIAN
KHAO SAT
1. N§i dung ldy y kién khao sat:
Cac yéu t6 do luong su ha‘li,lc‘)ng cua nguoi dan, td chire ddi voi su phuc vu
cua co quan nha nudc tao nép chat lu’qqng cua mot dich vu hanh chinh do co quan
hanh chinh nha nudc cung cap, cu thé:

a) Tlep can dich vu: Banh gia chat luong cung cap thong tin vé dich vy, su
hai 1ong ddi v6i thong tin vé dich vu va co sd vat chét tai noi cung cép dich vu
hanh chinh;

b) Thu tuc hanh chinh: Panh gia v& chét lugng thu tuc hanh chinh va sy hai
long vé thu tuc hanh chinh;



¢) Su phuc vu cua cong chirc: Panh gia vé thai do phuc vy, hi¢u qua giai
quyét cong viéc cua cong chirc va su hai long doi voi sy phuc vu cua cong chirc
trong thuc hién TTHC;

d) Két qua giai quyét cong viéc cua co quan hanh chinh nha nudc: Panh
gia két qua ngudi dan, t6 chtrc nhan duoc két qua tir co quan hanh chinh nha nudc,
thoi gian giai quyét cong viéc, chi phi nguoi dan, t6 chirc phai tra dé giai quyét
cong viée va sy hai long vé két qua giai quyet cong viéc, viée tlep nhan va xu ly
phan anh kién nghi ctia ngudi dan, to chtc vé két qua giai quyét cong viée cia co
quan hanh chinh nha nudec.

2. Phuong thirec khao sat

Thuc hién khao sat truc tuyén bé“mg Phiéu khao sat ¢6 chita md QR (kém
theo Ké hoach nay). Phiéu khao sat c6 chira ma QR dugc giri toi co quan, don vi
trong va ngoai nganh va duoc niém yét tai Bo phan Tiép nhan va Tra két qua giai
quyét TTHC Cuc HKVN, trang thong tin dién tir cia Cuc HKVN dé thyc hién
khao sét truc tuyén dbi vai ngudi dan va to chirc trong thoi gian tir ngay 15/8/2022
-15/9/2022.

3. Pdi twong

Do6i tugng khao sat: Nguoi déan, to chire thuc hién TTHC linh vyc hang
khong trong thoi gian thuc hién khao sat.

4. Thoi gian khao sat: Tu ngay 15/8/2022 - 15/9/2022.

5. SO lwong phiéu khao sat: Khao sat tit ca to chiic, ca nhan thuc hién
giao dich TTHC tai B$ phén Mt cura cia Cyc HKVN trong thoi gian tu ngay
15/8/2022 — 15/9/2022. S6 luong phleu khao sat thu vé phai dam bao tdi thiéu

80% so v&i ma s6 ho so dugce tra két qua trong thoi gian khao sat.
6. Quy trinh thuc hi¢én khéo sat

Buwde 1: Bo phan Tiép nhan va Tra két qua giai quyét tha tuc hanh chinh
in va niém yét ban gidy Phiéu khao sat c6 chira ma QR (ding dé hwéng dan
nguoi dan va t6 chire duwoe khdao sat) tai vi tri phu hop; guri van ban (dinh kém
Phiéu khdo sat cé chita md OR) toi co quan, don vi trong va ngoai nganh dé
thue hién khao sat truc tuyén.

Buwde 2: Cong chirc mot ctra cac phong: Tiéu chuin an toan bay, Ké
hoach va Pau tu, An ninh hang khong, Quan ly Cang hang khong & San bay,
Phép ché - Hop tac quéc t&, Quan 1y hoat dong bay, Van tai hang khong, Khoa
hoc cong ngh¢ & M6i truong (sau ddy goi la cdc phong truc tiép giai quyét
TTHC) huong dan nguoi dan va td chirc dugc khao sat quét ma QR bang dién
thoai de thyc hién khdo sat tryc tuyén trude khi nhan két qua giai quyet THHC;
cung cap ma hd so tiép nhén thu tyc hanh chinh cho nguoi dan va t6 churc dé
thue hién khao sat truc tuyén.

Buge 3: Cong chirc mot ctra cac phong truc tiép giai quyét TTHC hudng
dan ngudi dan va to chire duge khao sat hoan thanh phiéu khao sét truc tuyen
bang cach tra 101 cac cau hoi (cau hoi danh dau * 13 cAu bt budc phai dién
thong tin). Sau khi hoan thanh 1an luot ting trang cau héi, nhan nat “LUU” dé
hoan thanh khao sat truc tuyén. Viéc kiém tra hoan thanh Phiéu khao sat dugc
thue hién thong qua hé thong cap nhdp két qua truc tuyén do B Giao thong



van tai cung cip. Vian phong s& gui duong link qua group zalo Hb tro Mot cira
d€ kiém tra viéc hoan thanh Phi€u khao sat ngay sau khi nhén dugc duong link
do do B6 GTVT cung cap.

Budce 4: Trén co sO lgét qua khao sat, cac phong truc ti,ép giai quyét TTHC
co trach nhiém téng hop ket qua khao sat (Mau bdo cdo ket qua khao sat dirgc
dinh kem Keé hoach nay), gii vé Van phong Cuc HKVN trudce ngay 18/9/2022.

Buéce 5: Trén co so béo cdo két qua khao sat ctia cac phong truc tlep giai
quyét TTHC, Vian phong Cuc phéi hop voi cac phong c6 TTHC dbi chiéu sb
lidu khao sat, tong hop, bao cao Bo GTVT vé viéc t6 chire thuc hién Ke hoach
khao sat mirc do hai long ctia ngudi dan, t6 chirc d6i véi viée giai quyet TTHC
linh vuc hang khong tai B6 phan Tiép nhan va Tra két qua giai quyét TTHC
nam 2022.

I1I. TO CHUC THUC HIEN
1. Giao Van Phong Cuc HKVN

a) Trén co so Ké hoach cua B6 GTVT, xdy dung Ké hoach khao sat mirc
d6 hai 1ong ctia ngudi dan, to chirc d6i voi viée giai quyét TTHC tai Bo phan Tiép
nhan va Tra két qua giai quyét TTHC cua Cuc HKVN nim 2022 trinh Lanh dao
Cuc phé duyét.

b) Chu tri, phdi hop véi cac phong truc tiép giai quyét TTHC trién khai,
thuc hién Ké hoach trén.

¢) Niém yét K& hoach khao sat, Phiéu khao c6 chira md QR tai B phan
Mot ctra; dang tai Ké hoach khao sat, Phiéu khao sat trén trang thong tin dién tir
ctia Cuc HKVN; phdi hop véi cac phong truc tiép giai quyét TTHC giri van ban
t6i cac don vi trong va ngoai nganh dé huéng dan thuc hién khao sat truc tuyén
truée khi nhan két qua giai quyét TTHC.

d) Can cir két qua khao sat do cac phong tryc tiép giai quyét TTHC gui,
Van phong tong hop, bdo cao BO GTVT trude ngay 20/9/2022.

2. Giao cac phong: Tiéu chuin an toan bay, Ké hoach va Pau tu, An
ninh hang khong, Quén ly Cing hang khong & San bay, Phap ché - Hop tic
quoc té, Quan 1y hoat dong bay, Van tai hang khong, Khoa hoc cong nghé &
Moi truong

a) Trién khai, thuc hién hudng dan cong dan, td6 chuc hoan thanh Phiéu
khao sét tryc tuyén truée khi nhan két qua giai quyét TTHC; cung cép ma s6 hd
so cho td chtrc, c4 nhan dé hoan thanh Phiéu khao sat dam béo sb Phiéu khao sat
twong (mg v4i ma s6 ho so TTHC trong thoi gian tir ngay 15/8/2022 - 15/9/2022.

b) Gui danh sach co quan, don vi trong nganh hang khong, keém dia chi gui
vé Vian phong Cuc trude ngay 10/8/2022 dé Vin phong Cuc gui van ban (kem
Phiéu khao sat) hudng din hoan thanh Phiéu khao sat truc tuyén. Sau han néu
trén, cac phong khong giri danh sach thi chu dong gtri van ban thong bao, hudng
dan t6i cac co quan, don vi.



Dfr)‘i vOi co quan, don vi ngoai nganh, ca nhan lién hé thyc hién giai quyét
TTHC, dé nghi cac phong chu dong thong bao, hudng dan.

¢) Bao céo két qua thyc hién khao sat (Mdu béo cdo két qud khdo st dugc
dinh kem Ké hoach ndy), gui Van phong Cuc trude ngay 18/9/2022 d€ Van phong
Cuc tong hop bao cdo BoO GTVT.

Trén day 1a K& hoach khao sat sy hai long ctia nguoi dan, to chte ddi voi
viéc tiép nhan va giai quyét TTHC linh vuc hang khong tai Bo phan Mot cira nim
2022 cia Cuc Hang khong Viét Nam, dé& nghi cac don vi, ca nhan lién quan
nghiém tlc trién khai, thuc hién.

Noi nhgn:

- Cuc truong (dé bao céo);

- Cac Pho Cuyc truong;

- Cac phong: QLC, VTHK, ANHK,
KHDT, TCATB, QLHPB, KHCN&MT,
PC-HTQT, VP (dé thyc hién);

- Trang thong tin dién tir Cuc HKVN;

- Luu: VT, VP.

=Pinh Viét Son



BO GIAO THONG VAN TAI Phu luc 1
CUC HANG KHONG VIET NAM

PHIEU KHAO SAT ,
SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC POI VOI VIEC GIAI QUYET
THU TUC HANH CHINH TAI BQ PHAN MQT CUA (BQ PHAN TIEP NHAN
VA TRA KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH) NAM 2022
Tén thu tuc hanh chinh: ... e
Tén co quan giai quyét: Cuc Hang khong Viét Nam

BUOC 1: QUET MA QR PE THUC HIEN KHAO SAT

[m] 5 - [m]

BUOC 2: THU'C HIEN KHAO SAT THEO CAC NOI DUNG SAU

1. Nhip ma ho so: (Ong/ba dién Ma ho so thu tuc hanh chinh do don vi
CUNEZ CAP ) vtteenntee ettt e eete et e ettt et e e aneeeeneeeeanaans

I1. P6i twong thire hién thii tuc hanh chinh
0 Cé nhan
0 T6 chuc

III. N§i dung khao sat

Pé nghi Ong/Ba danh ddu (x) vao 6 vuéng (0) tuwong vmg véi phuong dan
tra_loi ma Ong/Ba chon (moi cau chi chon 01 phuong dn tra loi) hodc dién vao
cho trong.

1. Ong/Bé danh gia thé nao vé hinh thtrc thue hién TTHC ma 6ng ba da lya
chon dé thuc hién:

1.1.Déi véi cac TTHC thyc hién truc tiép
0 Rét hai long
0 Hai long

0 Khong hai long: Ghird 1y do: ..o,



1.2.Ddi v6i cac TTHC thuyc hién tryc tuyén

0 Rét hai long

0 Hai long

0 Khong hai long: Ghird 1y do: ...,
1.3. B6i v6i cac TTHC thuc hién bang hinh thirc khac.

o Rét hai 1ong

o Hai long

0 Khong hai long: Ghird Iy do: ..o,

2. Tha tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai day du, chinh xac theo quy
dinh?

o Puoc niém yét, cong khai day du, chinh xé4c theo quy dinh
0 Khong niém yét, cong khai day du, chinh xac theo quy dinh

3. Ong/Ba danh gia thé nao vé thai do phuc vu ctia cong chire trong hudng din
gidi quyet TTHC

o Rét hai 10ng
o Hai long
o Khong hai long
4. Theo Ong/Ba thanh phan hd so TTHC theo quy dinh hién hanh ¢ phu
hop khong?
o Co
0 Khong

5. Ong/Ba c6 phai ndp gidy to ndo ngoai thanh phan ho so TTHC theo quy
dinh?

0 C6 phai nop
0 Khong phai nop
6. Ong/Ba danh gia thé nao vé thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh theo quy
dinh
0 Phu hop
o Khong phu hgp
0 Can giam thoi gian giai quyét
7. Thoi gian Co quan nha nude giai quyét TTHC cho ong/ba so vai thoi
gian cho phép theo quy dinh cta phap luat?
o Ngan hon so véi quy dinh
0 Bang thoi gian quy dinh
0 Dai hon quy dinh



A 8. Néu TTHC cta Ong/ba thyc hién c6 quy dinh v& phi/lé phi, dé nghi
Ong/ba cho y kién doi voi cac ndi dung sau: (Bo qua neu TTHC thyc hién khong
co quy dinh vé phi/lé phi)

8.1. Hinh thirc ndp, thanh toan phi/l¢ phi
o Truc tiép
0 Truc tuyén
0 Hinh thirc khéc
8.2. Ong/Ba c6 gip kho khin trong viéc thanh toan phi/lé phi,
0 C6 gap kho khan
o Khong gap kho khan
8.3. Néu co gap kho khin thi cy thé 1a kho khan gi?

9. S6 1an Ong/Ba phai lién hé véi noi tiép nhan hd so dé hoan thién ho so
TTHC:

0 Khong phai lién hé;
0 Mot lan lién hé;
0 Hon mdt 1an lién hé

10. S6 luong co quan dng/ba phai lién hé dé hoan thién hd so thu tuc hanh
chinh

0 Khong phai lién hé.
0 Phai lién hé voi mét co quan.
0 Phai lién h¢ vo1 hon mét co quan.
11. Co quan tra két qua c6 dung hen?

o Co
o Khong

12. Két qua thu tuc hanh chinh Ong/Ba nhin duogc
o Pay du, chinh xac, dung quy dinh
0 Khong day du theo quy dinh
0 Can stra lai thong tin

13. Co quan nha nudc ¢ b tri hinh thirc tiép nhan phan anh, kién nghi?
0 C6 bo tri

o Khong b6 tri



14. Kién nghi, phan anh cua Ong ba thu¢c ndi dung nao sau day (néu
ong/ba khong co phan anh, kien nghi thi bo qua cau nay)

0 Kién nghi vé nhitng vudng mic, bat cap vé quy dinh hanh chinh

0 Phan anh vé hanh vi cia can bd, cong chirc, vién chire trong thuc
hién
15. Ong/Ba danh gia thé nao vé viée tiép nhén, giai quyét phan anh, kién
nghi (neu ong/ba khong co phan anh, kién nghi thi bo qua cdu nay)
o Rét hai 1ong
o Hai long
0 Khong hai long: Ghird Iy do:..oooveeeii

16. Theo Ong/Ba, trong thoi gian toi Co quan hanh chinh nha nude can phai
cai thi¢n gi dé nang cao chat lugng phuc vu nguoi dan, t6 chic? (co thé chon nhiéu
dap an)

o Cai thién hé théng co s& vat chit, trang thiét bi phuc vu nguoi dan
tai co quan giai quyét TTHC/ B phan ti€p nhéan va tra két qua.

0 Tiép tuc don gian hoa TTHC: Rut ngén thoi gian, giam phi/lé phi
quyet TTHC...

0 Nang cao chat luong cung cip dich vu cong.

0 Nang cao ning luc giai quyét cong viéce,cai thién thai do giao tiép,
tinh than phuc vu ctia cong chuec.

O Khéc (ghi 10) «o.vvveveii i

XIN TRAN TRONG CAM ON



Phu luc 2
CUC HANG KHONG VIETNAM ~ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PHONG.... Poc lap - Tw do - Hanh phuc

So: / Ha Noi, ngay thang ... nam 2022
V/v thue hién Ké hoach khao sat muc do
hai 1ong d6i véi viée giai quyét TTHC
linh vyc hang khong tai B§ phan Mot
cura nam 2022

Kinh gui: Van phong

’ Thuc hi,én Ké hoach sb. .. \{é viéc khao sat su hai long cta nguoi dan, to chirc
d61 vo1 viée tiép nhan va giai quyet thu tuc hanh chinh (TTHC) linh vyc hang khong
tai BO phan Mot ctra ciia Cuc HKVN nam 2022, phong ......... tong hop két qua trién
khai thuc hién Ké hoach khao sat nhu sau:

I. Két qua khao sat
Tt ngay 15/8/2022 dép ngay 15/9/2022, phong ....da trién khai thyuc hién
khao sat doi voi nguc‘ri dan, t6 churc thuc hién thu tuc hanh chinh tai B phan mét
cura, chi tiét cu thé nhu sau:
* Tong so TTHC thuwe hién tiv ngay 15/8/2022 — 15/9/2022 :.......TTHC
* Tong sé phiéu khdo sdt thu vé: ....... phiéu.
* Cdc ndi dung chinh dwoc khdio sdt: (Thong ké ddy dii ty Ié % theo cdc ciu
hoi khdo sat sau: 1, 2, 3,5,8,9,11,13,16)
“VD: Cau 1. Ong/Ba dénh gid thé nao vé hinh thirc thuc hién TTHC ma dng
ba da lva ch_on’dé thuc hién: ,
1 1 .Doivoicac T THC thuc h{én truc tiép 7 ’ ’ ‘
Rat hai long: 50 (phiéu tick rat hai long)/100 (tong so phiéu thu vé) = 50%
Hai long: 50/100 = 50%
Khong hai long: 0%”
I1. Nhéan xét chung
Qua trién khe;i thuc hién K& hoqch khao sét sy hai long ctia nguoi dan, to
chirc d61 véi viée tiép nhan va giai quyét TTHC linh vyc hang khong tai B phéan
Mot ctra nam 2022 cho thay:



